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Duygusal Emek ile is Stresi iliskisinin incelenmesi: Kamu
Calisanlarina Yonelik Bir Arastirma*
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0z

Bu calisma duygusal emek ve duygusal emek boyutlar1 (ylizeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davranis) ile is stresi ve is stresinin boyutlar1 (endise
ve zaman stresi) arasindaki iliskileri incelemek amaciyla Istanbul'da bir ilce
belediyesinde calisan 347 beyaz yakali is goren lizerinde gergeklestirilmistir. Arastirmada
veri toplama yontemi olan anket tekniginden yararlanilmistir. Arastirmada elde edilen
veriler SPSS programinda nicel analiz yontemleri kullanilarak analiz edilmistir. Arastirma
sonucuna gore duygusal emek ile is stresi arasinda pozitif ve anlaml bir iliski oldugu
ortaya ¢cikmistir. Bunun yani sira, duygusal emegin boyutlarindan olan ytizeysel davranis
ile is stresi ve is stresi boyutlar1 olan endise stresi ve zaman stresi arasinda anlaml ve
pozitif iliski oldugu fakat duygusal emek boyutu olan derinlemesine davranis ve samimi
davranis ile is stresi ve is stresi boyutlar1 olan endise stresi ve zaman stresi arasinda
anlaml iliskiler olmadig1 gézlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Yiizeysel Davramis, Is Stresi, Kamu
Calisanlari, Belediye

An Investigation of the Relationship between Emotional Labor and Job Stress:
A Research within Public Employees

Abstract

This study was conducted on 347 white-collar workers working in a district
municipality in Istanbul to examine the relationship between emotional labor and its
dimensions (surface acting, deep acting and naturally felt emotions) and job stress and its
dimensions (anxiety stress and time stress). In this research, questionnaire technique
which is a data collection method was used. The data were analyzed by using quantitative
analysis methods in SPSS program. The results of the study revealed that there is a
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positive and significant relationship between emotional labor and job stress. Additionally,
there are positive and significant relationships between surface acting (one of the
dimensions of emotional labor) and job stress and its dimensions which are anxiety stress
and time stress respectively. However, deep acting and naturally felt emotions (one of the
dimensions of emotional labor) do not have significant relationships with job stress and
its dimensions which are anxiety stress and time stress.

Keywords: Emotional Labour, Surface Acting, Job Stress, Public Employees,
Municipality

1. Giris

Giintimiizde hizmet sektori giin gectikce 6nem kazanmaktadir. Gelisen teknoloji
ve bilgiye ulasim hizi, miisteriye sunulacak lriintin ¢ok hizli bir sekilde tiim paydaslar
tarafindan bilinir olmasini saglamistir. Bu durum, orgiitlerin benzer mal ve hizmeti
liretebildigi ve miisterisine sunabildigi bir rekabet ortami yaratmistir. Orgiitler béyle bir
ortamda kendilerine rekabet avantaji saglayabilecek unsurlar olan hizmet kalitesi ve
misteri memnuniyeti kavramlarini 6n plana ¢ikartmistir. Miisteri memnuniyetini en iist
diizeyde gerceklestirmeyi planlayan orgiitler, is gorenlerinin duygusal emeklerini de
yonetme siirecine girmistir. Bu dogrultuda orgiitler miisterilerinde olumlu duygular
uyandiracak duygusal gosterim kurallarini belirlemis olup is gérenlerin bu kurallara
uymasim beklemektedir. Is gérenin hissetmedigi fakat érgiitiin kendinden bekledigi
duygu durumunu gosterebilmek icin harcadigi yogun ¢aba duygusal emek olarak ifade
edilmektedir (Hochschild, 1983, s. 7).

Orgiitlerin  beklentilerini gerceklestirebilmek icin yogun duygusal emek
harcamasi is goren iizerinde kimi zaman olumsuz sonuclara neden olmaktadir. Bu
sonuglardan biri ise is stresidir. Is stresi, is goren ile cahisma kosullarinin karsilikli
etkilesimi sonucunda olusan olumlu ve olumsuz 6zellikler igeren bir durum olarak
tanimlanmaktadir (Landrum, Knight & Flynn, 2011, s. 223; Ross & Altmaier, 1994, s. 55).
Rekabet avantaji elde etmek isteyen orgilitler artan miisteri memnuniyet kriterlerini
gerceklestirebilmek icin is gorenlerden daha fazla beklentiye girmektedirler. Bu durum
ise is gorenlerde is stresine neden olmaktadir. Bu baglamda, duygusal emek davranisi is
stresini etkileyen énemli bir unsur olarak gériilmektedir. Is gérenlerin is stresi ile karsi
karsiya kalmalar1 hizmet verdigi miisterilere de olumsuz sonuglar dogurmakta ve érgiitiin
hedeflerini olumsuz etkilemektedir. Cagdas yonetim anlayisinda insan unsurunun en
onemli kaynaklardan biri oldugu sdylenebilir. Bu nedenle érgiitlerin insan unsurunu
hedefleri dogrultusunda yiiksek verim alacak sekilde siirece dahil edebilmesi icin is
stresini azaltic1 6nlemler almasi gerekmektedir.

Bu baglamda bu g¢alismasinin literatiir béliimiinde duygusal emek ve is stresi
kavramlarina yer verilecektir. Arastirma béliimiinde ise Istanbul’da bir ilge
belediyesindeki is gorenlere yonelik arastirma yer alacaktr. flgili yazin incelendiginde
duygusal emek ile is stresi arasindaki iliski ile ilgili bir¢ok ¢alisma yapilmis (Akdu & Akdu
(2016); Karakas & Gékmen (2018); Kaya (2009); Sohn vd. (2018); Ozgiin (2015); Yoon &
Kim (2013) olmasina ragmen kamu kuruluslar lizerinde pek fazla ¢alisma yapilmadigi
gorilmiistiir. Bu nedenle, bu ¢alismanin konuyla ilgili yazina katki saglayacagi
diistintilmektedir. Dolayisiyla, bu arastirmada duygusal emek ile is stresi arasindaki iliski
ele alinacaktir. Ayni zamanda ¢alismada duygusal emegin alt boyutlari (yiizeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davranis) ile is stresinin alt boyutlar1 (zaman stresi ve
endise stresi) arasindaki iliskilerde incelenecektir.
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2. Literatiir Taramasi
2.1. Duygusal Emek Kavrami

Is gorenlerin hissettigi duygular ile orgiitlerin bekledigi duygular arasinda
farkhliklar olusabilmektedir. Orgiitlerin, is gérenden beklentisi onlarin hissettigi
duygular1 gostermesi degil, orgiitiin amaglarina uygun olarak belirlenmis duygular:
gostermesidir. Bu durumda, is gorenlerden beklenen duygu durumunu gosterebilmesi
icin caba gostermesi gerekmektedir. Is gérenlerden beklenen bu caba ise “duygusal emek”
olarak ifade edilmektedir (Theodosius, 2008, s. 15). Bununla birlikte, érgiitlerden hizmet
alan kisilerin ikna olabilmesi zihinlerde olusan olumlu algiya baghdir. Olumlu algiy
saglayacak is gorenlerin, gercek duygularimi bastirarak yiiz ifadelerini ve beden dilini
orgiitiin isteklerine uygun olarak diizenlenmesi gerekmektedir. Bu durumda, is gérenin
yaptigl diizenleme duygusal emek olarak tanimlanmaktadir (Hochschild, 1983, s. 7).

Duygusal emek kavramy, is gérenin orgiit tarafindan uyulmasi beklenen ve kabul
goren duygulari sergileme ¢abasi olarak tanimlanmaktadir (Ashforth & Humphrey, 1993,
s. 90). Morris ve Feldman (1996, s. 987) duygusal emek kavramini, 6rgiit tarafindan
belirlenen ve istenen duygular: ifade etmek i¢in harcanan ¢aba olarak tanimlamaktadir.
Diger bir tanimda ise duygusal emek, bireyin duygu ve hislerini 6rgiitiin amag ve
beklentileri i¢in diizenlenmesi seklinde ifade edilmistir (Grandey, 2000, s. 97). Diefendorff
ve Gosserand’a (2003, s. 945) gore ise duygusal emek, duygusal davranis kurallarinin
algilanmasi ve karsilastirilmasi, bunun sonucunda gergeklestirilen (sergilenen) duygusal
davranisin, kurallarla farkliligin kontrol edilerek diizeltilmesidir.

Bir bagka tanima gore duygusal emek, is gorenlerin en iyi hizmeti sunabilmek i¢in
karsisindaki kisiyi anlayarak karsi tarafla empati yapmasi ve bu baglamda gereken role
uygun olarak sergiledigi davranislari degistirmesi veya duygu durumunu abartarak
gostermesidir (Begenirbas & Meydan, 2012, s. 164; Chu, 2002, s. 31).

Duygusal emek kavramina iligkin literatiir incelendiginde, duygusal emek kavrami
boyutlarinin farkh sekilde kabul gérdiigii gézlenmistir. Duygusal emegin, iki boyutlu
(Karakas, vd., 2016; Karakas, 2017; Toprak, vd., 2015) ve {i¢ boyutlu olarak ¢alismalarda
yer aldig lakin literatiirde daha ¢ok ii¢ boyutlu ¢alismalarin yapildig1 gériilmektedir.
Bunlar yiizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi davranis seklindedir (Jung
& Yoon, 2014, s. 49; Lee & 0k, 2012, s. 1102; Matteson & Miller, 2012, s. 178).

Duygusal emek kavraminin boyutlarindan olan yiizeysel davranis ilk defa
Hochschild (1983)’in ¢alismalarinda goriilmektedir. Yiizeysel davranis, is gorenin sahip
oldugu duygu halini miisteriyi mutlu edecek sekilde gostermesi anlamina gelmektedir
(Hochschild, 1983, s. 7). Bu davranis seklinde, is géren yasadigi ruh halinden kopmadan
isletmelerin belirlemis oldugu duygu durumlarina uygun davranis gostermektedir
(Asforth & Humphrey, 1993, s. 92; Brotheridge & Grandey, 2002, s. 22; Grandey, 2000, s.
97). Yiizeysel davranista kisiler beden dilini dikkatli kullanarak hissetmedigi duygular:
hissediyormus gibi sergilemektedir. Bir bagka ifadeyle, ylizeysel davranis, is gérenlerin
gercek duygularini maskeleyerek, karsi tarafa farkli duygular géstermesidir (Ashforth &
Humphrey, 1993, s. 92).

Derinlemesine davranis, is gorenin sergilemesi gereken duygulari 6rgiitiin istedigi
sekilde yansitabilmek i¢in kendi gercek duygularini degistirme siirecidir. Bir baska
deyisle, derinlemesine davranista duygular bastirilarak veya degistirilerek, sergilenmesi
gereken duygular hissedilmeye ¢alisilir. Derinlemesine davranis iki sekilde gosterilir. {1ki,
hissedilen duygunun bilingli bir sekilde kontrol altina ahnmasidir. ikincisi ise, duygularin
egitilmesidir. Bu slireg, is gorenin gosterecegi duygu ile ilgili daha énceki deneyimleri ve
imgeleri diisiinmesidir (Hochschild, 1983, s. 32). Derinlemesine davranis is gorenin
karsisindakini kandirmak icin 6nce kendisini kandirmasi olarak da ifade edilmektedir
(Hochschild, 1983, s. 33).

-31-



Hidayet Yildiz, Merve Kogoglu Sazkaya, “Duygusal Emek ile s Stresi iliskisinin incelenmesi: Kamu Galisanlarina
Yonelik Bir Arastirma”, istanbul Gelisim Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 8 (1), Nisan 2021, ss. 29-50.

Derinlemesine davranisin yiizeysel davranistan en temel farki, is goérenin
dogrudan duygulara yogunlasmasi ve bu duygulari degistirebilmek icin gayret
gostermesidir (Yang & Chang, 2008, s. 881). is géren, derinlemesine davranista hissettigi
duygulan iceriden degistirirken, ylizeysel davranista disaridan degistirmektedir (Chu,
2002, s. 19). Ayrica is goren, ylizeysel davranista degismeyen duygularini hissediyormus
gibi yaparken, derinlemesine davramista duygularinin degismesini istemekte ve
degistirmektedir. Kisacasi, bu durumda is géoren empati kurarak davranis gostermektedir
(Schmidt & Diestel, 2014, s. 1453)

Hochschild (1983)’in iki boyutlu yaklasimina Ashforth ve Humprey (1993)'in
katkida bulundugu ve daha sonra Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005)'in
arastirmalari ile gelistirdikleri samimi davranis, duygusal emegin li¢lincii boyutu olarak
eklenmistir. Samimi davranis, ¢alisma sirasinda is gorenlerin gostermis oldugu
davranislar1 gercekten hissederek yapmasi seklinde tamimlanmaktadir (Ashforth &
Humprey, 1993, s. 94; Diefendorff vd., 2005, s. 340).

Samimi davranis, orgiitiin is gérenlerden gerceklestirmesini istedigi davraniglar
ile is gorenler tarafindan sergilenen davramslarin benzerlik gostermesidir. Ornegin, bir
anaokulu oOgretmenin c¢ocuklara sevecen sefkatli ve sabirlh davranmasmin nedeni
cocuklari cok sevmesi olabilir. Ayrica hastas icin tiziilen bir doktor veya kotii hisseden
miisterisi ile gercekten ilgilenen bir barmen kendi gercek duygularini gosterebilir.
Orneklerde goriildiigii gibi isletmenin kendisinden bekledigi davrams seklini ictenlikle
hissederek yapmasi samimi davranis olarak degerlendirilmektedir (Ashforth &
Humphrey, 1993 s. 94; Bagci, 2015, s. 75).

Duygusal emek ile ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde, duygusal emegin orgiit
ve is gorenler agisindan sonuglari oldugu goriilmektedir (Kaya & Ozhan 2012, s. 114;
Mengenci, 2015, s. 127). Orgiitlerin amacina uygun olarak olusturulmus davranis sekilleri
is gorenleri karmasik duygulardan uzak tutarak onlarin belirli sistematik davranis
gostermelerini saglamistir. Orgiitler tarafindan diizenlenen duygulara is gorenlerin
uymasi belirli kurallar igerisinde tarafsiz kalmalarini ve duygusal dengenin korunmasini,
ayni zamanda orgiit icindeki iligkilerin orgiitlere daha faydali ve verimli olmasim
saglamaktadir (Kaya & Serceoglu, 2013, s. 317; Oral & Kése, 2011, s. 473-474). Orgiitiin
amacina uygun olarak duygusal emegin diizenlenmesi, orgiit icerisinde bir diizen
olugturarak verim artisina neden olmaktadir (Eroglu, 2010, s. 27; Yiiriir & Unli, 2011, s.
87).

Misterinin ¢ok degerli oldugu siirecte, miisteride olumlu duygular uyandirabilen,
bu duygulan siirekli hale getirebilen is géren davranis sekillerinin 6rgiitiin imajina
olumlu etkisi oldugu ifade edilmektedir. Olumlu duygusal davranislar gosteren is
gorenler, misterilerin iirline, 6rgiite olumlu duygular hissetmelerine ve aldig1 hizmet
kalitesini olumlu olarak algilamalarina ve 6rgiite karsi olumlu bir tutum goéstermelerine
neden olmaktadir (Ozkan, 2011, s. 71).

2.2. Is Stresi Kavram

Gliniimiiz modern toplumlarinda iiretim ve tiiketim siireclerinde olusan hizl
degisimler, calisma ve sosyal hayata 6nemli oranda hareket ve hiz getirmistir. Boyle bir
ortamda yasayan bireyler, hizla gelisen ve degisen sosyal cevredeki degisikliklere uyum
saglama siirecinde zorlanmaktadir. Bu nedenle bireyler stresle karsilasmaktadir (Giiney,
2016, s. 325; Ornek & Aydin, 2008, s. 33).

Stres kavraminin, Latince “estrica” ve Fransizca “estrece” sézciiklerinden tiiredigi
bilinmektedir. Stres kavrami, farkli zamanlarda gesitli sekillerde adlandirilmistir. Stres
17. ylizyilda insanlari etkileyen olumsuz durumlar, felaket, musibet, dert, keder, vb. i¢cin

-32-



Hidayet Yildiz, Merve Kogoglu Sazkaya, “Duygusal Emek ile s Stresi iliskisinin incelenmesi: Kamu Galisanlarina
Yonelik Bir Arastirma”, istanbul Gelisim Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 8 (1), Nisan 2021, ss. 29-50.

kullanilirken, 18. ve 19. yiizyilda ise kavramin anlami degismis gii¢, baski ve zorluk
anlaminda kullanilmistir (Yirik vd., 2014, s. 6223).

Stres, bireyin fazla calisma ¢ok az dinlenmeye dayali fiziksel, zihinsel ve duygusal
durumunda ve sosyal c¢evresinde meydana gelen pozitif veya negatif degisiklikler
karsisinda olusturdugu tepkilerin biitiini olarak ifade edilmektedir (Griffits, 2010, s. 4).

Orgiitlerde is gorenlerin karsilagtiklar stres, is stresi olarak ifade edilmektedir.
Literatiirde is stresi ile ilgili farkh tanimlar yapilmigtir. Is stresi, is gdrenin yiiksek arzular,
sinirlamalar ve firsatlar nedeni ile hissettigi gerilim durumudur (Schermerhorn, 1989, s.
647). Bir bagka tanima gore is stresi, bireyin kendisinden yapmasi istenen rol ve gérevleri
yapamamast sonucunda olusan olumsuz psikolojik, fiziksel, duygusal tepkilerdir
(Antonova, 2016, s. 10).

Farkli bir tanima gore is stresi, orgiitlerin bekledigi davranis sekillerinin, is
gorenin sahip oldugu yeteneklerle ortiismemesi nedeniyle, bireyde olusan olumsuz
fizyolojik ve psikolojik tepkiler olarak da ifade edilmektedir (Babatunde, 2013, s. 73).
Erkoc¢’a (2006, s. 244) gore is stresi, orgiitlerde isle ilgili olarak hissedilen gerilimler,
endiseler, kuskular ve kaygilardir. Is stresi, is gérenin istemi ve kontroli disinda olusan
olumsuz is siire¢lerinin sonunda meydana gelen, fiziksel ve psikolojik bir duruma girmesi
olarak ifade edilmektedir (Judge ve Colquitt, 2004, s. 395). Bagka bir ifadeyle, is stresi, is
goren ile calisma kosullarinin karsilikli etkilesimi sonucunda olusan olumlu ve olumsuz
ozellikler iceren bir durum olarak da tanimlanmaktadir (Landrum vd. 2011, s. 223; Ross
& Altmaier, 1994, s. 55).

Bir baska tanima gore is stresi, is gorenin i¢cinde bulundugu sosyal ortamin
beklentileri ile kendi inanglari, degerleri, yetenekleri, gereksinimleri arasinda olusan
duygusal uyumsuzluktan ve rol catismasindan kaynaklanan fiziksel ve sosyo-psikolojik
bir gerilim halidir (Ytiksel, 2003, s. 219).

is géren, yogun is yasamindan ve érgiitlerin beklentilerinden kaynaklanan farkh
stres durumlariyla karsilagsmaktadir. Orgiitler is gérenlerden, hizmet sunarken gergek
hissettikleri duygular: degil, 6rgiitiin hedeflerine goére belirlenmis gosterim kurallarina
uygun davranis gostermesini beklemektedir. Hizmet sunarken duygusal emegin
boyutlarindan olan yiizeysel davranisi yogun olarak gosteren is goren duygusal
uyumsuzluk ve rol catigmasi yasamaktadir. Orgiitiin bu beklentisinin is gérenler {izerinde
olusturdugu baski sonucu ortaya ¢ikan duygusal gerilimler ve ¢atismalar da is stresi
olarak ifade edilmektedir (Altuntas, 2003, s. 3-6; Broheridge & Grandey, 2002, s. 25).

Is stresi kimi calismalarda tek boyutlu olarak ele alinmigtir. Parker ve DeCotiis
(1983) tarafindan is stresini belirlemeye yonelik olarak gelistirilen 6lcek ise baslangicta
tek boyut olarak ele alinmistir. Fakat daha sonra yapilan ¢alismalarda is stresinin iki
boyutlu olarak ele alinmasi gerektigi belirtilmistir. Bu boyutlar endise stresi ve zaman
stresi olarak tanimlanmaktadir (Jamal, 1999, s. 153; Parker & DeCotiis, 1983, s. 172).

Endise ile ilgili literatiirde bir¢ok tanim yapilmistir. Bunlardan bazilary; endise,
bireyi tehdit eden herhangi bir seyin yol actif1 korku ve huzursuzlugu birlestiren, ayni
zamanda hos olmayan heyecansal bir durumun yaratilmasidir (Ciiceloglu,1991, s. 277).
Bagka bir tanima gore endise, psikolojik bir gerginlik veya duygusal bir tepki olarak ifade
edilmektedir (Nair, 2007, s. 47). Endise, is gérende, kendi yerinde olmay1 istememe bir
baskasinin yerinde olmay: isteme ve kendini unutma duygusunu yaratabilmektedir.
Endise, dengeli bir bilincin kiside yarattigi olumlu dusiinceleri bertaraf ederek
umutsuzluk, zayiflik gibi diislincelerin olusmasina ve gergeklikten uzaklasarak intihara
kadar giden olumsuz bir siireci olusturabilmektedir (Gall, 2006, s. 50-55). Bu baglamda
endise stresi, yapilan is ile ilgili is gorenin psikolojik ve fiziksel durumunu olumsuz
etkileyen gerginlik ve kaygi olarak tanimlanmistir (Netemeyer vd., 2005, s. 132). Nair
(2007) tarafindan endise stresi, insan-cevre etkilesimlerinin sonucunda ortaya ¢ikan
kaygi ve ofke gibi duygularin olustugu siire¢ olarak ifade edilmektedir (Nair, 2007, s. 42).
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Parker ve Decotiis’in (1983, s. 172) yaptig1 ¢alismada, endise stresini olusturan stres
yapicilari incelenmis ve endise stresini etkileyen boyutlarin, formaliteler (yapi, sartlar,
bilgi) ve rol catismasi oldugu agiklanmistir. Endise stresi ile iliskili en gii¢lii stres yapici
unsurun rol ¢catismasi oldugu belirtilmistir.

Daha 6nce bahsedildigi lizere, is stresi boyutlarindan bir diger zaman stresidir.
Zaman ile ilgili bir¢ok farkli tanim yapilmistir. Zaman, Tiirk Dil Kurumu tarafindan, “bir is
veya olusun icinden gectigi, gececegi ya da gecmekte oldugu siire, vakit” olarak ifade
edilmektedir (TDK, 2019). Orgiitlerin en 6nemli kaynaklarindan biri zamandir. Baska bir
ifadeyle, yoneticilerin zamanlar érgiitsel yasamin stratejik degerlerindendir. Orgiitlerin
hedeflerine ulasabilmesi i¢in, zaman boyutuna da is gilicii ve hammadde kadar 6zen
gosterilmesi gerektigi belirtiimektedir (Onder, 1991, s. 25). Tiiketilen zamanin
yakalanmasi ve tasarruf edilmesi miimkiin degildir. Belirli bir stirede gergeklestirilmesi
gereken hedefler ve yapilmasi gereken farkli gorevler olmasi nedeniyle, zaman, is géren
icin 6nemli bir stres kaynagi olabilmektedir. Bundan dolayi, yapilmasi gereken isler, is
gorende gercekte oldugundan daha tehdit edici olarak algilanabilmektedir. Bu durumun,
is gorende yarattigt olumsuz duygu hali zaman stresi olarak ifade edilmektedir
(Onbasioglu, 2004, s. 110). Parker ve Decotiis’in (1983, s. 175) yaptig1 ¢calismada, zaman
stresini olusturan stres yapicilar1 incelenmis ve zaman stresini etkileyen boyutlarin;
otonomi (isin kendisi), licret ve performans iliskisi (isin kendisi), iletisimdeki agiklik
(yapy, sartlar, bilgi), yonetici destegi (iliskiler) ve baghlik (iliskiler) oldugu belirtilmistir.
Nair’in (2007) yaptig1 calismada, zaman stresini is stresinin bir boyutu olarak kategorize
etmistir ve is taleplerinden birisi olan zaman baskisinin bircok orgiitte gorildigi
belirtilmistir. Zaman baskisi gibi stres etkenlerinin, is tutumlari ve davranislara etki ettigi
belirtilmistir (Nair, 2007, s. 133).

Yapilan bir arastirma sonucunda su bulgulara ulasimistir. Zaman stresinin
endisenin anlaml bir 6n gostergesi oldugu ve zaman stresi ile endise arasinda anlamli ve
pozitif bir iliskinin bulundugu ifade edilmistir (Nair, 2007, s. 107-109).

Orgiitte yasanan is stresinin 6érgiitiin biitiiniinii etkileyen olumsuz sonugclari
olacagi belirtilmektedir. is stresinin 6rgiitsel sonuglari; diisiik performans ve verimsiz
calisma, yanls kararlar verme, is yeri kazalari, ise yabancilasma, is yerine gec gelme,
devamsizlik ve yiiksek is goren devir hiz1 seklindedir (Durna, 2006, s. 323; Tutar, 2014, s.
257-258).

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Gliniimiizde orgiitlerin misterilerine sunmus olduklar: liriin ve hizmetler her
gecen giin daha da benzesmektedir. Bu durum orgiitlerin miisteri odakli ¢alismalarini
zorunlu kilmistir. Ozellikle hizmet sektériinde miisteri odakli ¢alismanin énemli bir
rekabet avantaji saglamasi is gérenlerin, kendilerine verilen gorevleri yerine getirirken
duygusal olarak da emek harcamalarini gerektirmektedir.

Diger taraftan, glinden giine artan rekabet kosullari, miisteri memnuniyet
kriterlerinin artmasina neden olmakta bu durum da oOrgiitlerin, is gorenlerden
beklentisini ytkselterek is gorenler lizerinde baski olusturabilmektedir. Bu durum
insanlarin is stresi ile karsi karsiya kalmalarina neden olabilmektedir. is gérenin yogun
stres altinda ¢alismasi, hizmet verdigi miisterilerde olumsuz etkiler yaratabilmekte ve
orgiitii olumsuz etkileyebilmektedir.

Bu nedenle orgiitler, miisteri memnuniyetini arttirarak rekabet avantaji
saglayabilmek icin is gorenlerin miisterilerle etkilesimleri sirasinda sergilemeleri
beklenen duygusal gésterim kurallarini belirlemektedir. Is gorenlerin miisterilere hizmet
sunmalar1 sirasinda hissetmedikleri duygular1 hissediyormus gibi sergilemeleri, yogun
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bir duygusal emek davranisi gostermesine neden olmaktadir. Ayrica, bu durum is
gorenler iizerinde olumsuz sonuglar dogurmaktadir. Bu olumsuz sonuglardan biri is
stresidir. Bir bagska ifadeyle, is gorenlerin sergiledikleri duygusal emek davranislari
yasadiklari is stresi diizeylerini etkilemektedir.

Ulusal ve uluslararasi yazin incelendiginde, duygusal emek ve is stresi iliskisi ile
ilgili bircok alanda ¢alisma yapilmis (Akdu & Akdu (2016); Karakas & Gokmen, (2018);
Kaya (2009); Sohn vd. (2018); Ozgiin (2015); Yoon & Kim (2013) olmasina ragmen kamu
kuruluslarina yonelik pek fazla ¢alisma yapilmadigi goriilmiistiir. Bu nedenle, bu
¢alismanin konuyla ilgili yazina katki saglayacagi disiiniilmektedir. Dolayisiyla, bu
¢alismanin amaci belediye is gérenlerinin duygusal emek davranislari (yiizeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davranis) ile is stresi (zaman stresi ve endise stresi)
arasindaki iligkiyi ortaya koymaktir.

3.2. Arastirmanin Kapsami

Arastirma kapsamina Istanbul’da bulunan bir belediyenin ana merkez binasinda
gorev yapan is gorenler alinmistir. Bahsi gecen belediyenin insan kaynaklari yoneticileri
ile 2019 yili Ocak ayinda gorisiilmiis ve toplamda 540 is gorenin belediyede calistig
bilgisi edinilmistir.

Ana kiitle lizerinden 6rnek kiitle hesabina gore 540 6rnek biytkligi yiizde 95
giiven sinirlarn icerisinde ve ylizde 5 anlamlilik diizeyinde 240 oldugu hesaplanmistir.
Belediye is gorenleri ile birebir gériisme yolu ile anket paylasilmis, goniilliilik esasina
gore uygulama gercgeklestirilmistir. Bu dogrultuda tiim is gorenlerle anket paylasilmis
olup arastirmanin érneklemini 347 kisi olusturmaktadir.

Arastirmada belediye is gérenlerinin tercih edilme sebebi, belediye is gérenlerinin
vatandaslar ile direkt temas halinde hizmet vermeleridir. Giliniimiizde Belediyeler
vatandas memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in belirlenmis olan kurallar is gérenleri
tarafindan gostermelerini beklemektedir. Hissetmedikleri duygular1 belediyenin
beklentileri dogrultusunda sergilemek zorunda olmalar1 da is gorenler izerinde is
stresine neden olmaktadir. Dolayisiyla, belediye is gorenlerinin is stresine maruz kalacagi
diistincesiyle bu ¢calisma belediyede gergeklestirilmistir.

3.3. Arastirmanin Degiskenleri, Modeli ve Hipotezleri

Arastirma amacinda gelistirilen model duygusal olaylar teorisine dayanmaktadir.
Duygusal Olaylar Teorisi (DOT), 6rgiitlerdeki duygusal durumlarin yapisini, nedenlerini
ve sonugclarini inceleyen teoridir. Duygusal olaylar teorisinde, is gorenin drgilitte yasadigi
duygusal olaylarin c¢alisanin tutum ve davranislarini etkiledigi belirtilmektedir. Bu
baglamda da is gérenin orgilitte yasadigl duygusal emek ve is stresi duygusal olaylar
teorisine dayandirilmaktadir (Weiss & Cropanzano, 1996, s. 11-12).

Arastirmanin degiskenlerinden biri yiizeysel davranis, derinlemesine davranis ve
samimi davranis boyutlarindan olusan duygusal emek olup bir diger degiskeni ise zaman
stresi ve endise stresi boyutlarindan olusan is stresidir.

Arastirmanin modeli Sekil 1'de gosterildigi gibi, duygusal emek ile is stresi
arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla olusturulmustur.
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Duygusal Emek is Stresi

- —

Derinlemesine Davramsg

L. Endige Stresi
Samimi Davramg

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Arastirmada duygusal emek ile is stresi arasindaki iliskinin saptanmasi amaciyla
asagidaki Hi hipotezi ve bu hipotez dogrultusunda alt hipotez kurulmustur:

Hi: Duygusal emek ile is stresi arasinda iligki vardir.

Hia: Duygusal emegin boyutlar (yiizeysel davranis, derinlemesine davranis ve
samimi davranis) ile is stresi boyutlar1 (zaman stresi ve endise stresi) arasinda iliski
vardir.

3.4. Degiskenlere iliskin Olgme Araglari

Calismada kullanilan 6l¢ekler, detayli literatiir taramasindan sonra belirlenmis ve
gecerliligi kanitlanmis 6lceklerdir. Bu calismada duygusal emek ve is stresi 6lcekleri
kullanilmistir.

Arastirmada Diefendorff vd. (2005) tarafindan gelistirilen duygusal emek 6lgegi
kullanilmistir. Duygusal emek 6lcegi yiizeysel davranis (7 ifade: 1, 2, 3, 4, 5, 6 ve 7),
derinlemesine davranis (4 ifade: 8,9, 10 ve 11) ve samimi davranis (3 ifade: 12, 13 ve 14)
olmak iizere li¢ boyut ve 14 ifadeden olugsmaktadir. Duygusal emek 6l¢ceginde yer alan 7.
ifade “Vatandaslarla ilgilenirken sergiledigim duygularda gercegi yansitmam.” ters yonlii
ifade olup bu ifadede puanlama tersine yapilmistir. Olgegin Tiirkce’ye cevirisinde Basim
ve Begenirbas'in (2012) ¢alismasindan yararlanilmigtir.

Katilimcilarin is stresini belirlemeye yonelik, Parker ve Decotiis (1983) tarafindan
gelistirilen 13 ifade “endise/kaygi (anxiety)” ve “zaman stresi (time stress)” olmak lizere
iki boyuttan olusan dlgekten yararlanilmistir. Orijinal dlgekte yer alan 1., 3., 5., 7. ve 10.
ifadeler endise boyutuna; 2., 4., 6., 8., 9., 11,, 12. ve 13. ifadeler ise zaman stresi boyutuna
yoneliktir. Yapilan literatiir taramasinda bahsi gecen 6lgegin arastirmacilar tarafindan 9
ifadeden olusan kisa formu kullandiklari tespit edilmis olup bu ¢alismada da 9 ifadeden
olusan kisa form kullanilmistir (Aydin, 2018; Jamal & Baba, 1992; Kog¢oglu, 2014; Fields,
2002; Nair, 2007). Olgegin kisa formu orijinal élcekte yer alan 1.3.5.7.9.10.11. 12 ve 13.
ifadelerden olugsmaktadir. Olcekte yer alan 1., 2., 3., 4. ve 6. ifadeler endiseye yonelik; 5.,
7., 8. ve 9. ifadeler ise zaman stresine yoneliktir. Olcegin Tiirkce'ye cevirisinde
Kogoglu'nun (2014) ¢alismasindan yararlanilmistir.

Anketin son béliimiinde ise katilimcilarin demografik ozelliklerini belirlemek
amaciyla cinsiyet, yas, egitim durumu, pozisyon, medeni durum, ¢ocuk sahibi olma,
calisma hayati kidemi, mevcut yoneticiyle calisma siiresi ve kurum kidemlerini
belirlemeye yonelik ifadeler bulunmaktadir.

Anket formu, demografik ifadeler haricinde, 5’1i likert o&lgegine gore
derecelendirilmistir. 5’1i likert dlcegine gore derecelendirmeler; Kesinlikle Katilmiyorum
(1), Katilmiyorum (2), Kismen Katiliyorum (3), Katiliyorum (4), Kesinlikle Katiliyorum (5)
seklinde siralanmigtir.
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4. Bulgular
4.1. Katilmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Bu bolimde arastirmaya katilan katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin
bilgiler Tablo 1'de gosterilmistir.

Demografik Ozellikler Frekans (N) Yiizde (%)
Cinsiyet
Kadin 199 57,3
Erkek 148 42,7
Yas
18-25 33 9,5
26-30 64 18,4
31-35 51 14,7
36-40 61 17,6
41-50 75 21,6
51 ve iizeri 63 18,2
Egitim Durumu
ilkdgretim 13 3,8
Lise 76 21,9
Lisans 116 334
Yiiksek Lisans 142 40,9
Pozisyon
Yonetici 54 15,6
Calisan 293 84,4
Medeni Durumu
Evli 224 64,5
Bekar 123 35,5
Cocuk Durumu
Var 194 55,9
Yok 153 44,1
Calisma hayat1 kidemi
1-5y1l 60 17,3
6-10 y1l 77 22,2
11-15y1l 58 16,7
16-20 y1l 45 13
21-30 y1l 80 23
31 veiizeri 27 7,8
Mevcut Yonetici ile Calisma
Siiresi 42 12,1
1yl 117 33,7
2-3y1l 133 38,3
4-5y1l 16 4,7
6-7 yil 39 11,2

8 y1l ve iizeri
Belediyede Caligsma Siiresi

1yl 28 8,1

2-3y1l 58 16,7

4-5y1l 95 27,4

6-7 yil 32 9,2

8 ve lizeri 134 38,6
N=347 Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri
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Arastirma kapsamina alinan 347 katilimcinin demografik verileri incelendiginde,
katilimcilarin %57,3"t kadin, %42,7’si erkek, %9,5’i 18-25 yas araliginda, %18,4’i 26-30
yas araliginda, %14,7’si 31-35 yas aralifinda, %17,6’s1 36-40 yas araliginda, %21,6’s141-
50 yas araliginda ve %18,2’si 51 yas ve tlizerindedir. Anket cevaplarina gore katilimcilarin
%3,8'1 ilkogretim, %21,9’u lise, %33,4’l lisans, %40,9'u yiliksek lisans mezunudur.
Katilimcilarin %15,6’s1 yonetici, %84,4'li calisandir. Ankete katilanlarin %64,5'i evli olup
%55,9'u gocuk sahibidir. Katilimcilarin %17,3'i 1-5 yil, %22,2’si 6-10 y1l, %16,7’si 11-15
yil, %13’1 16-20 y1l, %23t 21-30 y1l, %7,81 31 y1l ve lizerinde ¢alisma hayat: kidemine
sahip olduklarimi belirtmislerdir. Ankete katilanlarin %12,1'i 1 yil, %33,7’si 2-3 yil,
%38,3'ti 4-5 y1l, %4,7’si 6-7 yil ve %11,2’si 8 y1l ve iizerinde mevcut yoneticisi ile
calismakta oldugunu ifade etmistir. Katilimcilarin %8,1'i 1 y1l, %16,7’si 2-3 y1l, %27,4"1i 4-
5 y11, %9,2’si, 6-7 y1l, %38,6’s1 ise 8 y1l ve lizerinde kurum kidemine sahip olduklarini ifade
etmislerdir.

4.2. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Arastirmanin bu boélimiinde duygusal emek ve is stresi olgeklerine iliskin
gecerlilik ve giivenilirlik analizleri yer almaktadir.

4.2.1. Duygusal Emek Olgegine iliskin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Duygusal emek 6l¢egine uygulanan gecerlilik analizi sonucunda KMO degeri 0,83
olup KMO degeri 1’e yakindir. Bu sebeple elde edilen veri grubu, gegerlilik analizi i¢cin
uygundur. Barlett testi 0,000 olarak anlamli ¢ikmistir (Durmus vd., 2011, s. 80).

Duygusal emek dlcegine uygulanan gegerlilik analizi sonucunda yiizeysel davranis
boyutunun 7. ifadesinin (“Vatandasla ilgilenirken sergiledigim duygularda gercegi
yansitmam.”) faktor ytikii 0,50'nin altinda kaldig1 i¢in analizden ¢ikarilmistir (Durmus vd.,
2011, s. 85).

Duygusal emek 6l¢egini analiz etmek i¢in varimax rotasyon yéntemi kullanilarak
gecerlilik analizi uygulanmistir. Olgek, orijinal 6lgekteki gibi, Tablo 2’de gériildiigii lizere,
3 alt boyutlu yap1 olusturmustur.

Duygusal Emek ifadeleri 1 2 3
YD2: “Vatandasla etkilesimdeyken iyi hissediyormusum 0,81

gibi yaparim.”

YD1: “Vatandasla uygun bir sekilde ilgilenebilmek i¢in rol 0,81
yaparim.”

YD4: “Isim igin gdstermem gereken duygular: 0,77
hissediyormus gibi davranirim.”

YD5: “Meslegimin gerektirdigi duygular: sergileyebilmek 0,74

icin bir maske takarim.”

YD3: “Vatandasla etkilesimdeyken bir “sov” ya da 0,72
“performans” sergilerim.”

YD6: “Vatandasa icimde hissettigim duygulardan farkhi 0,62
duygular sergilerim.”

DD3: “Vatandaslara géostermem gereken duygular: 0,87
hissedebilmek icin elimden geleni yaparim.”

DD2: “Baskalarina gostermem gereken duygulari gercekte 0,87
de hissetmek icin ¢caba harcarim.”

-38-



Hidayet Yildiz, Merve Kogoglu Sazkaya, “Duygusal Emek ile s Stresi iliskisinin incelenmesi: Kamu Galisanlarina
Yonelik Bir Arastirma”, istanbul Gelisim Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 8 (1), Nisan 2021, ss. 29-50.

DD4: “Vatandaslara sergilemem gereken duygulari icimde 0,86
de gelistirmeye ¢alisirim.”
DD1: “Vatandasa gostermek zorunda oldugum duygulari 0,74
gercekten yasamaya c¢alisirim.”
SD2: “Vatandaslara gosterdigim duygular dogal olarak 0,88
icimden gelir.”
SD3: “Vatandaslara gosterdigim duygular o an 0,82
hissettiklerimle uyumludur.”
SD1: “Vatandaslara ifade ettigim duygular samimidir.” 0,80
Aciklanan Varyans 264 22,3 18,11
Toplam Ac¢iklanan Varyans 66,8

YD: Yiizeysel Davranis; DD: Derinlemesine Davranis; SD: Samimi Davranis

Tablo 2: Duygusal Emek Olcegine iliskin Gegerlilik Analizi Sonuglari

6 ifadeden olusan birinci alt boyut olan ytizeysel davranis ifadelerinin faktér
yiiklerinin 0,81 ile 0,62 arasinda, 4 ifadeden olusan ikinci alt boyut olan derinlemesine
davranis ifadelerinin faktor ytklerinin 0,87 ile 0,74 arasinda ve 3 ifadeden olusan liglinci
alt boyut olan samimi davranis ifadelerinin faktor ytiklerinin 0,88 ile 0,80 arasinda oldugu
goriilmektedir. 13 ifadeden olusan duygusal emek 6l¢cegine ait toplam agiklanan varyans
ise 66,8'dir.

Duygusal emek o6lceginin Cronbach alfa degeri 0,75'dir. Duygusal emegin alt
boyutlarinin Cronbach alfa degerleri ise yiizeysel davranis i¢in 0,72, derinlemesine
davranis i¢in 0,87 ve samimi davranis i¢in 0,83’tiir. Bu veriler dogrultusunda duygusal
emek Ol¢egi giivenilir kabul edilmektedir (Cronbach, 1951).

Dolayisiyla, uygulanan gegerlilik ve giivenilirlik analizleri sonucunda 6l¢ek orijinal
o6lcekteki gibi 3 boyutlu bir yap1 olusturmustur.

4.2.2.1s Stresi Olgegine iliskin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

is stresi 6lcegine uygulanan gecerlilik analizi sonucunda KMO degeri 0,83 olup
KMO degeri 1'e yakindir. Bu sebeple elde edilen veri grubu, gecerlilik analizi i¢in
uygundur. Barlett testi 0,000 olarak anlaml ¢ikmistir (Durmus vd., 2011, s. 80).

is stresi 6lcegine uygulanan gecerlilik analizi sonucunda endise stresi boyutunun
5.ifadesinin (“Isten izin aldigim zaman kendimi sugclu hissediyorum.”) faktor yiikii 0,50’nin
altinda kaldig i¢in analizden ¢ikarilmistir (Durmus vd., 2011, s. 85).

Is stresi olgegini analiz etmek igin varimax rotasyon yéntemi kullanilarak
gecerlilik analizi uygulanmistir. Olcek, orijinal 6lgekteki gibi, Tablo 3'te goriildiigii lizere
2 alt boyutlu yap1 olusturmustur.

Is Stresi ifadeleri 1 2
ZS3: “Sanki hi¢ izin kullanmamis gibi hissediyorum.” 0,78

Z54: “Sirketimde benimle aym seviyede ¢alisan bir¢ok insan 0,75

isin gereklilikleri yiiziinden tiikkenmistir.”

7S2: “Bazen evde telefonun calmasindan arama isle ilgili 0,64

olabilir diye korkuyorum.”

ZS1: “Cok fazla isim ve bu isleri yapacak ¢ok az zamanim var.” 0,58

ES3: “Isimin beni gildirttign cok zaman olmustur.” 0,80
ES2: “Isim beni olmasi gereginden daha fazla rahatsiz ediyor.” 0,75
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ES1: “isim nedeniyle huzursuz ya da sinirli hissettigim 0,64
olmustur.”

ES4:“Bazen isimi diisiindiigiimde, gégsiimde bir sikinti 0,63
hissediyorum.”

Aciklanan Varyans 28,3 28,2
Toplam Aciklanan Varyans 56,5

ES: Endise Stresi; ZS: Zaman Stresi
Tablo 3. Is Stresi Olgegine iliskin Gegerlilik Analizi Sonuglari

4 ifadeden olugan birinci alt boyut olan zaman stresi ifadelerinin faktor ytiklerinin
0,78 ile 0,58 arasinda, 4 ifadeden olusan ikinci alt boyut olan endise stresi ifadelerinin
faktor ytiklerinin 0,80 ile 0,63 arasinda oldugu goriilmektedir. 8 ifadeden olusan is stresi
o6lcegine ait toplam aciklanan varyans ise 56,5’dir.

Is stresi 6lceginin Cronbach alfa degeri 0,80’dir. Is stresinin alt boyutlarinin
Cronbach alfa degerleri ise zaman stresi i¢in 0,71 ve endise stresi i¢in 0,72’dir. Bu veriler
dogrultusunda is stresi 6l¢egi giivenilir kabul edilmektedir (Cronbach, 1951).

Dolayisiyla, uygulanan gecerlilik ve giivenilirlik analizleri sonucunda 6l¢ek orijinal
olcekteki gibi 2 boyutlu yap1 olusturmustur.

4.3. Degiskenlere iliskin Tamimlayici istatistikler
Bu béliimde, arastirmanin degiskenlerine iliskin ortalama, standart sapma,

basiklik ve ¢arpiklik degerleri yer almaktadir. Degiskenlerdeki ifadeler 5°li likert dlgegine
gore derecelendirilmistir.

ifadelere

fliskin Standart
Ortalama Sapma
Degerler

Duygusal Emek ifadeleri Basiklik Carpikhik

Degerleri Degerleri

YD1: “Vatandasla uygun bir

sekilde ilgilenebilmek i¢in rol 2,18 1,20 -0,509 0,701
yaparim.”

YD2: “Vatandasla
etkilesimdeyken iyi
hissediyormusum gibi
yaparim.”

YD3: “Vatandasla
etkilesimdeyken bir “sov’yada 2,04 1,61 -0,022 0,959
“performans” sergilerim.”
YD4: “Isim icin géstermem
gereken duygular
hissediyormus gibi
davranirim.”

YD5: “Meslegimin gerektirdigi
duygulari sergileyebilmek icin 2,07 1,14 -0,402 0,784
bir maske takarim.”

YD6: “Vatandasa icimde

hissettigim duygulardan farkh 2,26 1,21 -0,501 0,550
duygular sergilerim.”

2,39 1,25 -1.058 0,401

2,36 1,23 -0,874 0,508
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Yiizeysel Davranis 2,22 1,27
DD1: “Vatandasa gostermek
zorunda oldugum duygulari 3,17 1,25 -0,941 -0,290

gercekten yasamaya ¢alisirim.”
DD2: “Bagkalarina géstermem
gereken duygular gercekte de 3,20 1,20 -0,903 -0,278
hissetmek i¢in ¢aba harcarim.”
DD3: “Vatandaslara géstermem
gereken duygulari

hissedebilmek icin elimden 3,46 121 -0,681 “0,535

geleni yaparim.”

DD4: “Vatandaslara sergilemem

gereken duygulari icimde de 3,38 1,19 -0,707 -0,463
_gelistirmeye calisirim.”

Derinlemesine Davranis 3,30 1,21

SD1: ‘Vatandaslaraifade =~ =, o, 0,99 1113 1128

ettigim duygular samimidir.

SD2: “Vatandaslara gosterdigim

duygular dogal olarak icimden 3,89 1,05 0,384 -0,870

gelir.”

SD3: “Vatandaslara gosterdigim

duygular o an hissettiklerimle 3,64 1,07 -0,111 -0,616

uyumludur.”

Samimi Davrams 3,86 1,04

Duygusal Emek 3,13 1,17

YD: Yiizeysel Davranis; DD: Derinlemesine Davranis; SD: Samimi Davranis
Tablo 4: Duygusal Emek ifadelerine iliskin Tanimlayici [statistikler

Duygusal emek o6lgeginin alt boyutlarinin ortalamasi su sekildedir; “yiizeysel
davranis” 2,22, “derinlemesine davranis” 3,30, “samimi davranis” 3,86’dir. Duygusal emek
davranisinin genel ortalamasi ise 3,13’diir.

Ortalamalar incelendiginde, katilimcilarin duygusal emek davranislarinin orta
diizeyde oldugu gorilmektedir. Alt boyutlar bazinda ortalamalar incelendiginde
katilimcilarin yiizeysel davranislarinin diistik diizeyde; derinlemesine davranis ve samimi
davranisin ise orta dlizeyde oldugu goriilmektedir.

Ayni zamanda Tablo 4’de ifadelere iliskin basiklik (kurtosis) ve c¢arpiklik
(skewness) degerleri gosterilmektedir. Basiklik ve ¢arpiklik degerleri -2 ile +2 arasinda
degismesi gerekmektedir (Kline, 2015). Tablo 4’de goriildiigii lizere, basiklik degerleri -
1.058 ile 1.113 arasinda ve carpiklik degerleri de -1.128 ile 0,959 arasindadir. Her iki
degerde kabul edilebilir aralikta oldugu i¢in verilerin normal dagilim gosterdigi kabul
edilmektedir.
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ifadelere

is Stresi ifadeleri lligkin Standart - g 1k Carpikhik
Ortalama Sapma o . o .

o Degerleri Degerleri

Degerler

ES1: “isim nedeniyle huzursuz

ya da sinirli hissettigim 3,59 1,11 -0,040 -0,774

olmustur.”

ES2: “isim beni olmasi

gereginden daha fazla rahatsiz 2,28 1,10 -0,137 0,723

ediyor.”

ES3: “Isimin beni Elldlrttlgl cok 2,66 123 -0,859 0,280

zaman olmustur.

ES4: “Bazen isimi

diisiindiigiimde, gogsiimde bir 2,23 1,13 -0,208 0,742

sikint1 hissediyorum.”

Endise Stresi 2,69 1,14

ZS1: “Cok fazla isim ve bu isleri 2,73 122 0,838 0,245

yapacak ¢cok az zamanim var.”
1S2: “Bazen evde telefonun
calmasindan arama isle ilgili 2,21 1,18 -0,712 0,093
olabilir diye korkuyorum.”

ZS3: “Sanki hic izin

kullanmamus gibi 2,90 1,27 -1.008 0,137
hissediyorum.”

Z54: “Sirketimde benimle ayni
seviyede ¢alisan bir¢ok insan

isin gereklilikleri yiiziinden 2,74 119 -0821 0178
titkenmistir.”

Zaman Stresi 2,64 1,21

Is Stresi 2,66 1,17

ES: Endise Stresi; ZS: Zaman Stresi
Tablo 5. s Stresi Ifadelerine iliskin Tanimlayici Istatistikler

Is stresi élceginin alt boyutlarinin ortalamasi su sekildedir; “endise stresi” 2,69,
“zaman stresi” 2,64’tiir. s stresinin genel ortalamasi 2,66'd1r.

Ortalamalar incelendiginde, katilimcilarin is stresinin diisiik diizeyde oldugu
gorilmektedir. Alt boyutlar bazinda ortalamalar degerlendirildiginde katilimcilarin hem
zaman stresi hem de endise stresinin diisiik diizeyde oldugu goériilmektedir.

Ayn1 zamanda Tablo 5’de ifadelere iliskin basiklik ve carpiklik degerleri
gosterilmektedir. Basiklik ve c¢arpiklik degerleri -2 ile +2 arasinda degismesi
gerekmektedir (Kline, 2015). Tablo 5’de goriildiigii lizere, basiklik degerleri -0,040 ile -
1,008 arasinda ve carpiklik degerleri de -0,774 ile 0,742 arasindadir. Her iki degerde
kabul edilebilir aralikta oldugu icin verilerin normal dagihm gosterdigi kabul
edilmektedir.

4.4. Degiskenler Arasi iliskiler

Bu arastirmada duygusal emek ile is stresi arasinda iliski olabilecegi ve duygusal
emegin boyutlari olan ytizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi davranis ile
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is stresi boyutlar1 olan zaman stresi ve endise stresi arasinda iliski olacagi
beklenmektedir.

Bu baglamda, iligkilerin tespit edilmesi i¢in korelasyon analizinden
faydalanilacaktir. Korelasyon analizi, degiskenler arasindaki birlikte degisim iliskisini ve
iliskilerin yoniinii gostermek icin kullanilan bir analiz yontemidir (Yazicioglu & Erdogan,
2007).

Duygusal emek ile is stresi arasinda iligki olabilecegi gortisiinden hareketle
arastirmanin hipotezi su sekilde kurulmustur;

Hi: Duygusal emek ile is stresi arasinda iliski vardir.

Duygusal Yiizeysel Derinlemesine Samimi is Zaman  Endise
Emek Davranig  Davranis Davranig  Stresi Stresi Stresi

Duygusal Emek 1

Yiizeysel

Davranis 0,686** 1

Derinlemesine

Davranis 0,743** 0,141* 1

Samimi 0273  -0316%  0,259% 1

Davranis

Is Stresi 0,138* 0181% 0,027 -0,024 1

Zaman Stresi 0141% 0,168 0,034 0,001 0875% 1

Endige Stresi 0,104 0,153** 0,014 -0,041 0,882** 0,545** 1

**: Korelasyon 0.01 diizeyinde anlaml *: Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamli
Tablo 6: Duygusal Emek ile is Stresi Arasindaki {liskiye Yénelik Korelasyon Analizi
Sonuglari

Duygusal emek ile is stresi arasindaki iliskiye yonelik korelasyon analizi Tablo
6’da gosterilmektedir. Tablo 6'da goriildiigl tizere, duygusal emek ile is stresi arasinda
(r=0,138) pozitif ve anlaml bir iligki vardir. Bu dogrultuda ‘Hi: Duygusal emek ile is stresi
arasinda iliski vardir.” hipotezi desteklenmistir.

Ayni zamanda Tablo 6’da duygusal emek ile boyutlar1 olan yiizeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davranis arasindaki iligkiler de yer almaktadir.
Duygusal emek ile yiizeysel davranis (r=0,686), derinlemesine davranis (r=0,743) ve
samimi davranis (r=0,273) arasinda pozitif ve anlaml bir iliski vardir. Yiizeysel davranis
ile derinlemesine davranis arasinda (r=0,141) pozitif ve anlamli, samimi davranis ile (r=-
0,316) negatif ve anlaml bir iliski vardir. Derinlemesine davranis ve samimi davranis
arasinda ise (r=0,259) pozitif ve anlamh bir iliski vardir.

Is stresi ve is stresi alt boyutlar1 olan zaman ve endise stresi arasindaki iligkiler
yine Tablo 6'da yer almaktadir. Is stresi ile zaman stresi (r=0,875) ve endise stresi
(r=0,882) arasinda pozitif ve anlaml bir iligki vardir. Bunun yani sira, endise stresi ile
zaman stresi arasinda da (r=0,545) pozitif ve anlamli bir iliski vardir.

Ayn1 zamanda, Tablo 6’da goriildiigii lizere, duygusal emek ile is stresinin
boyutlarindan zaman stresi arasinda (r=0,141) pozitif ve anlamli bir iligski varken endise
stresi arasinda ise anlaml bir iligski gézlemlenmemistir.

Duygusal emek boyutlar1 ile is stresi boyutlar1 arasinda iliski olabilecegi
gorilisiinden hareketle arastirmanin alt hipotezi su sekilde kurulmustur.

Hia: Duygusal emegin boyutlar: (yiizeysel davranis, derinlemesine davranis ve
samimi davranig) ile is stresi boyutlari (zaman stresi ve endigse stresi) arasinda iliski vardir.
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Tablo 6’da goriildiigii iizere, duygusal emegin boyutlarindan olan yiizeysel
davranis ile is stresi arasinda (r=0,181) anlaml ve pozitif iligki vardir. Ayn1 zamanda,
ylzeysel davranis ile zaman stresi (r=0,168) ve endise stresi arasinda (r=0,153) pozitif ve
anlaml iliskiler vardir.

Yine Tablo 6’da goriildiigii lizere, duygusal emegin boyutlar1 olan derinlemesine
davranis ve samimi davranis ile is stresi ve is stresi boyutlar1 olan zaman stresi ve endise
stresi arasinda anlaml iliskiler g6zlemlenmemistir.

Bu dogrultuda ‘Hia: Duygusal emegin boyutlart (yiizeysel davranis, derinlemesine
davranis ve samimi davranis) ile is stresi boyutlari (zaman stresi ve endise stresi) arasinda
iliski vardir.” hipotezi kismen desteklenmistir.

5. Arastirmanin Sonucu, Kisitlar1 ve Oneriler

Hizmet sektoriinde rekabetin ve miisterilerin beklentilerinin arttig1 buna paralel
hizmet Kkalitesinin hizla ytkseldigi bir ortamda, orgiitler varliklarini strdiirmeye
calismaktadir. Basarilarini siirdiiriilebilir kilmak isteyen orgiitler, rakiplerinden daha iyi
olabilmek, orgiit stratejilerine uygun hedefleri yakalayabilmek i¢in is gérenlerin duygu
yonetiminin 6nemini kavramiglardir.

Bir baska ifadeyle, giinlimiizde miisteri memnuniyeti kavrami érgiitler i¢in 6nemli
basar1 kriterlerinden biridir. Bunun yani sira, hizmet sunumu sirasinda o6rgiitiin
amaclarina uygun olarak is gorenin orgiitii ne kadar iyi ve dogru temsil ettigi 6nemlidir.
Bu nedenle orgiitler, is gorenin duygu ve davranislarinin dogru yonetilmesinin miisteri
memnuniyeti tizerindeki dnemini fark etmisler ve gdsterim kurallar1 belirlemislerdir.
Dolayisiyla is gorenlerin hizmet sunumlari sirasinda kendi hissettikleri duygularina gore
degil orgiitiin belirledigi gosterim kurallarina uygun davranmalar1 beklenmektedir. Bu
noktada duygusal emek kavrami ortaya ¢ikmaktadir.

s gorenlerden gergeklestirilmesi beklenen duygusal emek davramsinin is
gorenler izerinde olumsuz ¢iktilar1 s6z konusudur. Bu olumsuz c¢iktilardan biri is
stresidir. Dolayisiyla duygusal emek davranisi ile is stresi arasinda iliski olacagi
beklenmektedir. Ozellikle miisteriler ile birebir etkilesimde bulunan is gérenlerin
lizerindeki is stresinin bireysel, fiziksel, psikolojik ve orgiitsel olumsuz etkileri
olabilecektir. Bu nedenle orgiitlerin belirledigi amaglara ulasabilmesi i¢in, is goérenlerin
yasadigl is stresinin azaltilmasi ve yonetilmesi gerekmektedir.

Dolayisiyla bu ¢alismanin amaci duygusal emek ile is stresi arasindaki iliskiyi
incelemektir. Arastirmada bagimsiz degisken yiizeysel davranis, derinlemesine davranis
ve samimi davranistan olusan duygusal emek iken bagimli degisken ise zaman stresi ve
endise stresinden olusan is stresidir. Calismanin bir diger amaci ise ayni zamanda
duygusal emek boyutlari (ylizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi davranis)
ile is stresi boyutlar1 (zaman stresi ve endise stresi) arasindaki iliskiyi de incelemektir.

Bu ¢alismada, 6rneklem olarak bir kamu kurulusu olan belediye seg¢ilmistir.
Arastirmanin belediyede yapilmasinin nedeni duygusal emek iizerine yapilan
calismalarin daha ¢ok 6zel sektor lizerinde yapilmis oldugunun goriilmiis olmasidir. Fakat
gliniimiizde kamu kurumlarinda da miisteri memnuniyeti diye adlandirilan vatandas
memnuniyetinin énem kazanmasi, kamu calisanlarinin da duygusal emek davranisi
gostermesi  beklenilmesi nedeniyle bu c¢alismanin literatiire katki saglamasi
beklenmektedir.

Arastirmanin bulgular1 genel olarak degerlendirildiginde katilimcilarin ¢ogunu
kadinlar ve evliler olusturmaktadir. Ayrica arastirmaya katilan is gérenlerin ¢ogunlugu
41-50 yas araliginda, ¢ocuk sahibi, ¢calisan pozisyonunda ve ¢alisma hayat: kidemleri 21-
30 y1l araliginda, mevcut yonetici ile ¢alisma stiresi 4-5 y1l araliginda, kurum kideminin
ise 8 ve tlizeri y1l oldugu gorilmiustiir.
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Yapilan bu arastirmanin sonucuna goére duygusal emek ile is stresi arasinda pozitif
ve anlamli bir iligski vardir. Rekabet baskisi altindaki orgiitler miisteri memnuniyetini
arttirabilmek icin is gérenlerin uymasi gereken gésterim kurallarini belirlemislerdir. is
gorenlerin hizmet sunumlari sirasinda hissetmedikleri bu duygular1 hissediyormus gibi
gostermeleri, yogun bir sekilde duygusal uyumsuzluk ve catisma yasamalarina, bir baska
ifadeyle, is stresine neden olmaktadir. Bu baglamda, duygusal emek ile is stresi arasinda
iliski oldugu s6ylenebilmektedir. Bir baska ifadeyle, is gérenin gostermis oldugu duygusal
emek davranisi ile is stresi arasinda pozitif yonli anlaml bir iliskinin oldugu bu
¢alismanin sonucudur. Pugliesi (1999) & Akdu ve Akdu (2016) yapmis olduklar
¢alismalar da bu sonucu desteklemektedir.

Bu ¢alismanin bir diger sonucu ise duygusal emegin boyutlarindan olan yiizeysel
davranis ile is stresi ve is stresi boyutlar1 olan endise ve zaman stresi arasinda anlaml ve
pozitif iliski oldugudur. is gérenlerin davramslarini érgiitiin beklentilerine uygun hale
getirme (ylizeysel davranis) siirecinde, rollerle kisilik 6zelliklerinin uyusmamasi rol
catismasl yasamalarina neden olmaktadir. Yasadigl rol catismasi is goreni olumsuz
etkilemekte ve endise stresinin artmasina yol agmaktadir. Bunun yani sira, is gorenin
orgiit hedeflerine uygun olarak zaman baskis1 altinda miisteri memnuniyeti saglayacak
sekilde calisma zorunlulugunun olmasi da zaman stresi yasamasina neden olmaktadir.
Diger bir ifadeyle, is gorenin yiizeysel davranisindaki degisimlere paralel olarak is stresi
ve is stresinin boyutlari olan endise ve zaman stresi de yasamalar1 beklenmektedir.
Karakas & Gékmen (2018), Sohn vd. (2018), Ozgiin (2015), Yoon & Kim (2013) yapmis
olduklari ¢alismalar da bu sonucu desteklemektedir.

Duygusal emegin boyutlari olan derinlemesine davranis ve samimi davranis ile is
stresi ve is stresi boyutlar1 olan zaman ve endise stresi arasinda anlamli bir iliski olmadig1
bu c¢alismanin bir baska sonucudur. Is gérenin érgiitiin beklentilerine uygun olarak
duygularini degistirmesi (derinlemesine davranis) siirecinde is goéren duygusal ¢atisma
ve zaman baskisi hissetmemekte ve endise ve zaman stresi yasamamaktadir. Ayni
zamanda is gorenlerin 6rgiitiin kendisinden bekledigi davranislar1 gercekten hissederek
sergilemeleri (samimi davranis) sonucunda herhangi bir baski hissetmediklerinden
endise ve zaman stresi yasamamaktadir. Sohn vd. (2018) yapmis olduklari ¢alisma da bu
sonucu desteklemektedir.

Bu c¢alismada elde edilen verilerin, belediyelerdeki is giicliniin 6neminin
kavranmasina ve etkin bir sekilde yonetilmesine katki saglayacag diisiiniilmektedir. Bu
dogrultuda calismada, sektor uygulayicilarina, is goérenlere ve arastirmacilara yonelik
bazi 6nerilerde bulunulmustur.

Bu ¢alismanin sonuglarina gore, kamu kurumlarinda duygusal emegin 6nemi ile
ilgili egitimler diizenlenebilir. Egitimlerde, is gorenin is stresi yasamadan c¢alisabilmesi
icin, hizmet siiresince rol yapma davranisini azaltacak sekilde duygularin yonetilmesi ve
icsellestirilmesi ile ilgili yontemler 6gretilebilir ve gelistirilebilir. Ayrica bu egitimler, is
gorenlerin drgilitsel 6zdeslesmesini saglayabilecek ve baghliklarini arttirabilecek motive
edici sosyal aktivitelerle desteklenebilir.

Ayni zamanda, duygusal emegin yogun kullanildig1 pozisyonlara uygun vasiflara
sahip is gorenler istihdam edilmelidir. Bu sekilde is gorenlerin o6rgiitiin davranis
kurallarini benimsemesi ve kendi duygulari ile orgiitiin bekledigi duygu gosterimlerini
biitlinlestirerek daha fazla derinlemesine ve samimi davranis gostermesi saglanmalidir.
Baska bir ifadeyle, is gorende duygusal uyumsuzluk ve duygusal ¢atisma yaratacak
ylizeysel davranisi ve is stresini azaltarak, orgiitiin verimliligini ve hedeflerine ulasmasini
olumsuz etkileyecek durumlarin dniine gegilmelidir.

Ozellikle yéneticiler duygusal emek hakkindaki yénetsel becerilerini arttirarak, is
stresini azaltacak orgiitsel stratejiler gelistirmeli ve is gorenlerin duygusal diinyalari ile
ilgili olumsuz degisiklikler takip edilmelidir. Bunun yam sira, is gorenlerin is stresi
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yasadiklarini fark ettikleri zaman danismanlik hizmeti alabilecekleri profesyonel
uzmanlarin bulundugu birimler olusturulmalidir. Ayrica is gorenlerin c¢alisma
arkadaslarindan alacaklari sosyal destegin, duygusal emegin olumsuz etkilerini azaltacagi
gozlemlendiginden, is gorenlerin birbirleri ile iletisim kurabilecekleri ortamlar
olusturmahdir.

Bu ¢alismanin sonuglari is gérenler agisindan degerlendirildiginde, is goérenlerin,
hizmet sektoriinde duygusal emek davranisi gostereceklerinin ve bunun sonucunda is
stresine maruz kalacaklarinin farkinda olarak, kendilerini motive etmeleri ve kurumun
hedeflerine uygun kendilerinden beklenen davranis sekillerini 6grenerek bu davranislari
icsellestirmeleridir. Bunun yani sira, is gorenlere derinlemesine ve samimi davranis
gosterme yeteneklerinin gelismesini saglayacak zaman ve endise stresini azaltacak
yontemleri 6grenecekleri egitimlere katilmalar 6nerilebilir.

Bu ¢alismanin ortaya koydugu sonuglar ile literatiire belli bir katki saglamaya
calisilmis olmasina karsin bazi kisitlar1 bulunmaktadir Yapilan bu ¢alismanin sadece
istanbul’da bir ilge belediyesi is gorenleri lizerine gerceklestirilmis olmasi aragtirmadaki
bulgularin diger belediyelerdeki is gorenlerin goriislerini yansitacagi anlamina
gelmemektedir. Diger bir ifadeyle, arastirmada elde edilen sonuglar, sadece arastirmaya
katilan belediye is gorenlerinin olusturdugu sinirh 6rneklem icin gegerli olacaktir. Ayrica
belediye is gorenlerinin calisma temposunun yogunlugu ve kisith zaman nedeniyle veri
toplama siirecinde sadece anket yontemi kullanilmistir. Karma veri toplama yontemleri
kullanilarak yapilacak ¢alismalarda, gegerlilik ve giivenilirlik agisindan ¢ok daha saghkl
sonuclar elde edilebilecektir.

Calisma sadece Istanbul ilinde bir ilge belediyesinde yapilmistir. Daha sonra
yapilacak calismalarin farkli il ve ilge belediye is gorenleri ile yapilmasi veya farkli meslek
gruplarinda, 6zel sektor ve kamu sektorii karsilastirmasi veya farkli bolgelerdeki kamu
kurumlarinda karsilastirilmalar yapilabilir. Bunun yani sira, belediye is gorenleri ile
birlikte vatandaslarin da arastirmaya katilmasi ile is gorenlerin hizmet sunarken
duygusal emek davraniglarinin ve is stresi diizeylerinin vatandaslar iizerindeki etkileri
belirlenebilir. Diger taraftan; érgiit kiiltiird, liderlik, kisilik, motivasyon, is-yasam dengesi,
orgiitsel 6zdeslesme, oOrgiitsel baglhlik, duygusal zeka gibi konularin arastirmacilar
tarafindan incelenerek sosyal bilimler alanina katk: saglamalari 6nerilmektedir.

Sonu¢ olarak, is gorenlerin orgiitlerin belirledigi gosterim kurallarini
icsellestirerek daha az is stresi yasayabilecekleri sylenebilir. Bu durumun is gérenlerin
bireysel ve drgilitsel yasamina olumlu yansimalari olabilecektir.
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Summary

Today, the products and services that organizations offer to their customers are
more and more similar. This necessitates the customer-oriented activities of the
organizations. In particular, the fact that customer-oriented work in the service sector
provides a significant competitive advantage requires employers to emotionally spend their
labor while performing the tasks assigned to them. Therefore, organizations that plan to
achieve customer satisfaction at the highest level are now face with the process managing
the emotional labor of the employees. In this direction, organizations have determined the
rules of emotional representation that will arouse positive emotions with their customers
and expect employees to follow these rules. Emotional labor is expressed as the intense effort
of the employee to show the emotion that the employees do not feel but the organization
expects from them.

On the other hand, employees' intense emotional labor sometimes leads to negative
consequences. One of these results is job stress. Job stress is a condition that has positive and
negative characteristics as a result of the interaction between employee and working
conditions. In other words, organizations aiming competitive advantage are looking for
more expectations from employees in order to meet the increasing customer satisfaction
criteria. This situation causes job stress for the employees. In this context, emotional labor
behavior is seen as an important factor affecting job stress.

When the literature is examined, it is seen that although there are many studies
conducted with private sector that are related to the relationship between emotional labor
and job stress, there are not many studies conducted for public institutions. Therefore, this
study is thought to contribute to the literature on the subject, especially for the public sector.
Therefore, the aim of this study is to reveal the relationship between emotional labor
behaviors (surface acting, deep acting and naturally felt emotion) and job stress (time stress
and anxiety stress) of municipal employees.

This study was conducted on 347 white-collar workers working in a district
municipality in Istanbul in 2019 to examine the relationship between emotional labor and
job stress.

The independent variable of the research was emotional labor consisting of surface
acting, deep acting and naturally felt emotion. The dependent variable was job stress, which
consists of time stress and anxiety stress dimensions.

In order to determine the relationship between emotional labor and job stress, the
following hypothesis H1 and the sub-hypothesis were established.

Hi: There is a relationship between emotional labor and job stress.

Hia: There is a relationship between the dimensions of emotional labor (surface
acting, deep acting and naturally felt emotion) and job stress dimensions (stress of time and
anxiety).

The scales used in the study were determined and validated after a detailed
literature review. In this study, emotional labor scale was used. Emotional labor scale was
developed by Diefendorff et al. (2005). And also in this study, the short form of the job stress
scale was used. It was developed by Parker and Decotiis (1983).

The results of the study revealed that there is a positive and significant relationship
between emotional labor and job stress. Thus, H1 hypothesis is accepted. Additionally, there
are positive and significant relationships between surface acting (one of the dimensions of
emotional labor) and job stress and its dimensions which are time stress, anxiety stress
respectively. However, deep acting and naturally felt emotions do not have significant
relationships with job stress and its dimensions which are time stress and anxiety stress.
Thus, Thus, Hia hypothesis is partially accepted.
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